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Dentro de este Trabajo de Suficiencia Profesional se muestra el análisis y diseño de un sistema 
que permitirá el control y atención de las incidencias que se presenten en la rutina batch del 
sistema de tarjeta de crédito. Este sistema permitirá organizar, controlar y administrar las 
incidencias, del sistema tomado como modelo, el sistema NSAT del proyecto Interbank de la 
consultora Tecnocom. Se ha utilizado la metodología RUP, los diagramas UML, herramientas 
de recolección de datos, se seleccionó el uso del lenguaje PHP para la codificación y MYSQL 
como motor de base de datos para que el sistema permita la flexibilidad y eficiencia que se 
requiere. 
El primer capítulo contendrá la información para conocer la situación actual del equipo de 
incidencias con respecto a las atenciones realizadas durante la ejecución de la rutina batch del 
sistema NSAT, la identificación de la problemática, el planteamiento de la solución, los 
objetivos fijados, además de la justificación del tema propuesto y el estado del arte del mismo. 
El capítulo dos consistirá en lo teórico, es decir las teorías e investigaciones que se llevaron a 
cabo, así como la definición de las herramientas y la metodología utilizada para el análisis, 
diseño y desarrollo de lo propuesto. 
En el capítulo tres se presenta tanto el análisis como el diseño para el sistema propuesto 
mediante el uso de la metodología RUP, la cual permitió identificar los requerimientos para 
cumplir con los objetivos detallados para solucionar la problemática. 
Finalmente, En el cuarto y último capítulo se precisa los resultados de los objetivos trazados 
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Hoy en día una tarjeta de crédito es un instrumento necesario para la sociedad, debido a que 
esta permite realizar transacciones rápidas, eficientes y de manera segura. Para las entidades 
financieras, el producto tarjeta de crédito es sumamente rentable y constituye uno de los 
principales pilares dentro del sector de banca minorista.  Por lo cual, estas entidades deben 
contar un sistema que les permita proveer un producto y servicio de calidad. Diversos sistemas 
se presentan operando dentro del mercado y diversas entidades los adquieren y los adecuan a 
sus propias organizaciones con el objetivo de distinguir sus servicios entre los consumidores.  
Estos sistemas consisten en una colección de módulos que administran los diversos productos 
de tarjeta de crédito brindados por entidades de medio de pago como VISA, American Express 
y MasterCard. Estos habitan en un ambiente Mainframe, lo cual indica que su desarrollo fue 
mediante el lenguaje COBOL y cuentan con procesos transaccionales ONLINE y BATCH.  
De la experiencia recogida dentro del área de medios de pago, se sabe que para las entidades 
financieras es primordial que la ejecución de la rutina BATCH de sus sistemas termine 
correctamente según lo programado. Debido a que el retraso en su culminación impactaría a la 
disponibilidad de los servicios y la operatividad de los productos. Esto generaría 
inconvenientes y disconformidades no solo para la entidad si no para la confianza que esta 
mantiene con sus clientes con respecto a la calidad de servicio que les ofrece. 
Finalmente, para las entidades financieras la atención y el control de la rutina BATCH del 
sistema de Tarjeta de crédito es de suma importancia puesto que mejorara la calidad, 
disponibilidad y efectividad de los servicios para sus clientes. Debido a esto y por lo antes 
descrito, se propone un análisis y diseño para un sistema web de control y atención de 
incidencias de la rutina BATCH de un sistema de tarjeta de crédito. Esta propuesta proveerá 





1.1. Definición del Problema 
1.1.1. Descripción del Problema 
Durante la ejecución diaria de la Rutina BATCH del Sistema de Tarjeta de Crédito se 
presentan diversas incidencias, las cuales deben ser atendidas y solucionadas en la 
brevedad posible. Estas atenciones, brindadas de manera correcta, permiten que la 
rutina BATCH termine su ejecución conforme. Por lo tanto, la disponibilidad de los 
servicios y la operatividad de los productos de tarjeta de crédito trabajaran 
correctamente. 
La tolerancia a errores dentro de la rutina BATCH de estos sistemas, por parte de las 
entidades financieras, es cero. Por lo cual se presenta el área de control y mantenimiento 
de incidencias. Esta área brinda soporte presencial a la rutina BATCH durante su 
ejecución y luego de su culminación, asegurando el flujo correcto del sistema de tarjeta 
de crédito para los ambientes de certificación y producción. Los integrantes del equipo 
perteneciente a esta área presentan el rol de “Analista-Técnico”, perfil que les permite 
revisar las incidencias, brindar indicaciones para su solución temporal y estimar su 
solución definitiva. Estos integrantes se encuentran en estado rotativo, ya que el sistema 
de tarjeta de crédito de la entidad bancaria, sobre la cual se desarrolla este informe de 
suficiencia profesional, así lo requiere.  
Las incidencias de la rutina BATCH generan insatisfacción a las entidades financieras; 
sin embargo, son un riesgo con el cual estas conviven puesto que se generan por las 
modificaciones del sistema por parte de la misma entidad financiera así como de 
diversas consultoras que brindan un servicio a la misma con el objetivo de adecuarse a 
las necesidades del mercado actual.  
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Dentro del área no se mantiene una documentación sobre las incidencias atendidas y/o 
solucionadas, ya que los analistas solo usan sus correos electrónicos de atenciones 
pasadas como tal. Esta práctica evita una gestión y centralización de las incidencias 
para futuras atenciones y evita que este conocimiento se encuentre al alcance de los 
integrantes del área así como del proyecto. Asimismo, la renovación de los miembros 
del personal del área es constante y debido a la carga de trabajo no se puede brindar una 
capacitación completa sobre los aspectos técnicos y funcionales del sistema de tarjeta 
de crédito, por lo cual mantener una documentación de las incidencias, su análisis y su 
corrección brindaría apoyo al personal para proveer un mejor servicio durante y luego 
de la culminación de la rutina BATCH.  
Otro factor que presenta un impacto para las atenciones y el control de la rutina es la 
carencia de coordinación del área de mantenimiento de incidencias con el área de 
desarrollo y el área de certificación del proyecto, ya que ellos se encargan del desarrollo 
y modificaciones de diversos componentes así como de sus pruebas de calidad 
respectivas para los ambientes de certificación y producción de la entidad financiera. 
Debido a lo mencionado anteriormente, lo que se busca con el presente trabajo de 
suficiencia profesional es optimizar el proceso de control y el de atención hacia la rutina 
BATCH del Sistema de Tarjeta de Crédito para los ambientes de certificación y 
producción mediante el sistema web propuesto. De esta manera poseer una herramienta 
que permita el control y mantenimiento constante con las incidencias que se presenten 
así como la certeza de la ejecución y finalización correcta de la rutina Batch 




Para poder detectar el principal problema dentro del área se empleó la técnica del 
árbol de problemas 










1.2. Definición de objetivos 
1.2.1. Objetivo general 
Realizar el análisis y diseño de un sistema para la atención y control de las 
incidencias de la rutina BATCH del sistema de tarjeta de crédito con el objetivo 
de brindar un mejor servicio hacia la entidad financiera y que esta no presente 
inconvenientes con la disponibilidad de sus servicios y operatividad de sus 
productos. 
1.2.2. Objetivos específicos 
1. Elaborar una base de datos con el fin de mantener la información centralizada 
para todo el personal perteneciente al proyecto Interbank de la empresa 
Tecnocom y que estos puedan acceder a esta información mediante el sistema. 
2. Diseñar el módulo de registro de las atenciones de incidencias realizadas 
durante la rutina BATCH. Aquí se indicara el detalle de las indicaciones 
brindadas para la superación de estas. 
3. Diseñar un módulo de consulta de las incidencias que contenga el detalle del 
motivo, los pasos, la criticidad para detectar el error y las indicaciones 
brindadas para su superación y así evitar el re análisis de estas.  
4. Diseñar un módulo de reportes diario donde se indique las incidencias 




1.3. Alcances y limitaciones 
1.3.1 Alcances 
El sistema web propuesto permitirá administrar y controlar las incidencias 
durante la ejecución de la rutina BATCH del sistema de tarjeta de crédito. De 
esta manera, se brindaran indicaciones coherentes para superar dichas 
incidencias en el menor tiempo posible, lo que permitirá mejorar la efectividad 
en el servicio. Después de la culminación de la rutina se generaran reportes 
diarios los cuales se notificara a la entidad financiera sobre la rutina y las 
atenciones de incidencias realizadas. Se busca que la información se mantenga 
centralizada y al alcance de toda el área de control y mantenimiento de 
incidencias.  
Lo que se busca del sistema propuesto con respecto al servicio son los siguientes 
puntos:  
- El sistema permitirá centralizar la información de las incidencias con 
respecto a sus atenciones, análisis respectivos y soluciones brindadas para 
su superación. 
- El sistema contemplara que los usuarios del proyecto hagan consultas 
dinámicas hacia la base de datos para obtener información relevante. 
- Permitirá el registro, modificación y eliminación de las incidencias sus 
atenciones y análisis respectivo solo a los miembros del área de atención de 
incidencias.  
- Este Sistema posibilitara formar reportes de forma diaria, los cuales estarán 
completados con la información perteneciente a la base de datos de 




- Optimizar los tiempos de los actuales procesos de atención para el control 
de las incidencias. 
- Efectuar la identificación y verificación de los usuarios a las opciones 
permitidas del sistema.  
- Permitirá que la satisfacción de cliente, usuario final e interno aumente. 
- Asistir con la mejora de la imagen corporativa del proyecto ya que se 
encuentra innovando en cuanto al control y atención de incidencias. 
1.3.2 Limitaciones 
El presente proyecto contemplara como limites a los siguientes puntos:  
- El registro y modificación de las incidencias así como el análisis de estas 
solo lo realizara el personal del área de control y mantenimiento de 
incidencias autorizado.  
- Los reportes generados por el sistema servirán para consultas e información 
para el equipo de incidencias y para la entidad financiera. Este reporte no 
remplazara a los propios reportes con los que la entidad financiera cuenta. 
- El Sistema no propone nuevas reglas o procesos debido a que toma el 
modelo establecido del negocio de la consultora con respecto a la atención 
de incidencias. 
- Este sistema no contemplara la gestión de cambios, es decir el avance de 
requerimientos o modificación de componentes realizados por el equipo de 
desarrollo por solicitud de la entidad financiera como una mejora de 
procesos o por lo establecido por alguna norma. 
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- El sistema no contemplara el detalle de las diversas pruebas que se realicen 
dentro del ambiente de certificación. Sin embargo, se puede visualizar si se 
presentó alguna incidencia que haga referencia a la prueba respectiva. 
1.4. Justificación 
La documentación de atención de las incidencias que se maneja actualmente consta de 
los correos electrónicos utilizados para brindar las indicaciones para la solución de 
estas. Lamentablemente no todo el personal del área de incidencias posee esta 
información, ya que los turnos de soporte presencial se encuentran en constante 
cambio. Otro tema son los múltiples informes y reportes con respecto a la rutina 
BATCH que se manejan en formatos de hojas de Excel o documentos Word redactados 
de manera manual. Estas prácticas presentan desperfectos en la administración, 
seguimiento e integridad de la información, repercutiendo negativamente con la 
calidad del servicio hacia la rutina BATCH del sistema de tarjeta de crédito para la 
entidad financiera por parte de la consultora.  
El sistema propuesto permitirá un registro, consulta y modificación sobre las 
incidencias para que el personal del área pueda acceder a la información almacenada 
de manera rápida y transparente. Se presentara una mejora en los procesos de atención 
y corrección de incidencias mediante una comunicación rápida y confiable a través del 
sistema. Esto repercutirá en un incremento en la calidad de las atenciones y 
seguimiento de la rutina BATCH por parte del área de mantenimiento de incidencias, 
área de desarrollo y el área de certificación respectivamente. Asimismo, la información 
utilizada para la generación de reportes se obtendrá de la misma base de datos que 
posee la información registrada para las incidencias por parte de los analistas en turno. 
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1.5. Estado del Arte 
Aquí se busca presentar información de proyectos que han abordado la problemática 
planteada anteriormente de manera indirecta. En otras palabras, esta información no 
descifra de manera precisa nuestra problemática pero brinda una mejor comprensión 
para su resolución. 
El proyecto “DESARROLLO DE UNA INFRAESTRUCTURA DE SOFTWARE 
PARA REALIZAR PRUEBAS AUTOMATIZADAS DE SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN DESARROLLADOS EN LENGUAJE COBOL EN EL 
CONTEXTO BANCARIO.” de Kenjy Tasato Canepa se realiza teniendo como base 
la norma NTP-ISO/IEC TR 29110-5-1-2. Esta tesis busca el desarrollo de una 
infraestructura que permita ejecutar pruebas automatizadas en grandes sistemas  
existentes que estén construidos con el lenguaje cobol y que se encuentran en constante 
mantenimiento dentro del contexto de sistemas de información bancario. Asimismo, el 
objetivo de esta propuesta, el cual se detalla a lo largo de la tesis,  es el resultado del 
análisis de la realidad de los procesos de pruebas dentro del área de Certificación para 
todos los sistemas de una entidad bancaria. Debido a este análisis, la infraestructura 
diseñada permitirá a los recursos del área brindar un control y atención a las pruebas 
que se realizan según lo programado por la entidad bancaria. 
El proyecto “IMPLEMENTACION DE UNA NUEVA VERSION DE UN 
SISTEMA DE TARJETA DE CREDITO.” de Gerardo Mercedes, Bohorquez 
Fuertes fue realizado mediante un conjunto de normas y procedimientos, es decir la 
metodología de desarrollo de sistemas,  que guían las actividades del análisis, diseño, 
desarrollo, pruebas e implementación de los proyectos de la institución bancaria así 
como los estándares que esta presenta. El objetivo del informe es detallar paso a paso 
la metodología utilizada para la implementación completa de una nueva versión del  
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sistema para tarjeta de crédito, el cual permita manejo para nuevos productos; para este 
caso la visa oro. Asimismo, se detalla que para las instituciones financieras es vital la 
administración de los productos de Banca Personal y los procesos que estas deben 
seguir para mejorar como la importancia de que todo el personal implicado en esta 
implementación posea un conocimiento para los procesos técnicos y funcionales de este 
nueva versión del sistema para lograr mejor posicionamiento dentro del mercado. 
El proyecto “CONVERSIÓN DE LA BASE DE DATOS DEL SISTEMA DE 
CARTERA EN EL BBVA BANCO BHIF”  de Carlos Alberto Cofre Catalán fue 
realizado con el objetivo de distribuir la experiencia obtenida dentro de un proyecto de 
conversión para bases de datos en una entidad financiera dentro de un esquema de 
proceso de datos en computadores mainframe IBM y administradores de base datos 
DB2. Para asegurar la conversión de toda la información y brindar mejora continua 
operacional al producto-negocio de Cobranza de Letras y Pagarés (CARTERA). Por lo 
tanto, se dependía de la correcta ejecución y temprana culminación del proceso BATCH 
mensual, el cual se encargaba de todos los procesos contables que se requerían para 
obtener la información a convertir y de esta manera dar mantenimiento a todos los 






2.1. Fundamento teórico 
2.1.1. Entidades Financieras o Bancarias 
Según (López Domínguez, 2010): “Ente Financiero o bancario es toda empresa 
que brinde servicios con respecto a finanzas y estos vayan desde la 
intermediación a labores de mediación llevándolos a los diferentes mercados o 
servicios de consultoría, seguros u otros.” 
Es decir las empresas que trabajen con sistemas de finanzas en cualquiera de las 
áreas tales como banca, valores y seguros. La mayoría de estas empresas 
obtienen sus fondos de sectores empresariales, económicos, domésticos y de 
administración pública. Debido al aumento de recursos tanto en inversiones y 
por la globalización, esto les exige tomar normas preventivas de vigilancia así 
como de riesgos y disponer de una técnica en gestión tanto profesional como de 
calidad. 
Según (López Domínguez, 2010): “Las entidades financieras o bancarias son 
las encargadas de la distribución monetaria y su finalidad es encaminar el 
capital de los clientes hacia las inversiones productivas.” 
Diversas Entidades Financieras Peruanas se encuentran constituidas por bancos, 
empresas y entes de derecho público o privado que tienen la potestad brindada 





2.1.2. Sistemas de Tarjeta de Crédito  
Estos Sistemas son una colección de módulos o también considerados 
plataformas de software que proporcionan una cobertura global en las funciones 
del negocio financiero. Estos soportan el circuito operativo específico para las 
áreas de medios de pago de las entidades financieras. Asimismo, estas 
plataformas son especialmente diseñadas para hacer frente a las diversidades 
multi-mercado dentro de las áreas de medios de pago internacionales y con 
implantación internacional de la mano por parte de las marcas reconocidas y 
emisores de tarjetas tales como Visa, American Express y Mastercard.  
 Presentan una Arquitectura modular, es decir que son fácilmente 
integrables, poseen un independiente entorno de integración y son 
fácilmente personalizables.  
 Son sistemas de multi-implantación, es decir manejan multi-entidad, 
multi-tarjeta, multi-moneda y multi-idioma.  
 Presentan disponibilidad 24x7 para procesos batch y online, independencia 
en tramos horarios y minimización riesgo.  
 Son flexibles, abiertos y altamente parametrizables lo cual permite fácil 
adaptación a los requerimientos del mercado, definición de diversos 
modelos de negocio y segmentación de la cartera. 
 Presenta amplia cobertura funcional además de flexibilidad y 
potencialidad en la operativa emisora adquirente y de intercambio cobertura 
internacional. 
 Permite diversidad con los entornos tecnológicos mainframe (cobol/cics-
ims/db2) y entornos abiertos unixc/cobol/Oracle. 
 Permite integralidad a entorno gráfico con unidades lógicas de negocio. 
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Figura 2 Medios de Pagos 
 
Fuente Propia 
2.1.3. Definiciones ambiente z/OS  
2.1.3.1. Definición mainframe 
Los mainframe (MF) son computadoras de alto poder, pensadas para ejecutar 
aplicaciones con miles de usuarios. Poseen gran capacidad de almacenamiento. 
Se encuentran compuestos por las terminales, impresoras y cintas (o discos), es 
decir dispositivos E/S rápidos. Permite la ejecución de muchos sistemas 
operativos a la vez, funcionando como un conjunto de computadoras virtuales. 
Las ventajas son mayor fiabilidad (sus componentes internos son 
independientes, se puede seguir ejecutando aun cuando se están reemplazando 
piezas) y estabilidad (los recursos se distribuyen óptimamente entre los 
terminales que usan el MF). 
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2.1.3.2. Los Mainframe Workloads 
Los Mainframe Workloads (cargas de trabajo) se separan en dos categorías 
Procesamiento o proceso BATCH y Procesamiento transaccional en línea o 
Procesamiento Online Real Time.  
Figura 3 Mainframe Workloads 
 
Fuente: IBM Corporation 1990, 2010 (Internet) 
 
2.1.3.3. Procesamiento Batch  
Según (IBM Corporation 1990, 2010): “El procesamiento BATCH permite a los 
Bancos y otras instituciones financieras procesar terabytes de información 
desde dispositivos de alta velocidad de almacenamiento obteniendo salidas 
valiosas para estos, tales como generación de reportes y consolidación ventas”. 
Este proceso se caracteriza por estar programado para comenzar su ejecución 
dentro de un rango de hora específico, normalmente en el horario nocturno, y 
no presenta intervención directa por parte del operador o del usuario. El proceso 
BATCH para el sistema de tarjeta de crédito efectúa el procesamiento de todas 
las transacciones realizadas por los consumidores. Esta información se agrupa 
en lotes para su procesamiento durante el cual también se ejecutan procesos 
27 
 
definidos por la entidad que van dentro del flujo de funcionamiento del negocio 
de tarjeta de crédito y que se realizan de forma diaria y periódica. 
Figura 4 Procesamiento Batch 
 
Fuente: IBM Corporation 1990, 2010 (Internet) 
 
2.1.3.4. Procesamiento Online Real-Time o Cics 
Según (IBM Corporation 1990, 2010): “Son los procesos transaccionales que 
ocurren interactivamente con el usuario final y que son denominado como 
OLTP (Online Transaccion Processing)”. 
La característica principal de este procesamiento es que se presenta una 
interacción por parte del usuario con el sistema. Si el usuario genera 
transacciones completas por medio del sistema este obtendrá una respuesta 
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inmediata por cada una de las que realice. Asimismo, el OLTP presenta 
disponibilidad continua, alto rendimiento, protección e integridad de la 
información. Los procesos online Real Time del sistema de tarjeta de crédito se 
encarga del procesamiento online del sistema; es decir los clientes y usuarios 
validan que las operaciones realizadas se dan al momento. El proceso REAL 
TIME normalmente efectúa los cambios de las transacciones y operaciones que 
se generen inmediatamente; sin embargo, hay algunos procesos online que se 
encuentran ligados al proceso de la rutina BATCH. 
Figura 5 Procesamiento Online Real-Time 
 
Fuente: IBM Corporation 1990, 2010 (Internet) 
2.1.4. Definiciones Unidades de Trabajo (Units of Work z/OS) 
2.1.4.1. Lenguaje Cobol 
Coughlan (2014), “es un lenguaje simple con un estilo de programación lineal 
que a pesar de sus limitaciones ha probado enfocarse a la computación 
empresarial. La mayoría de programas COBOL se acoplan dentro de la 
complejidad de las reglas de los negocios.” 
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COBOL o según sus siglas en ingles Common Business Oriented Language es 
un lenguaje de alto nivel de programación tal como C, C#, Java, Pascal, o 
BASIC; sin embargo, este lenguaje presenta un enfoque distinto con respecto a 
su implementación la cual se adapta a los negocios financieros. Una de las 
templanzas que tiene este lenguaje es la sintaxis que presenta, ya que es 
sumamente sencillo debido a que está basado con el idioma inglés. Actualmente, 
este lenguaje es uno de más usados especialmente dentro de sistemas financieros 
y armamentistas.  
Como se menciona anteriormente, el cobol como lenguaje de alto nivel, no 
presenta nada que rivalizar con otros, ya que hoy en día la programación en 
COBOL es considerada uno de los negocios más rentables dentro del mundo 
informático, especialmente dentro del negocio bancario. Para muchas personas 
este lenguaje de encuentra en sus últimos días; sin embargo, la realidad es 
distinta ya que existen muchos sistemas que requieren gran capacidad de 
procesamiento por lotes (Batch) especialmente para las entidades financieras o 
bancarias. Debido a esto actualmente se presenta la compatibilidad de sistemas 
antiguos con los modernos. 
2.1.4.2. Job Control Language  
Es considerado un conjunto de reglas con sintaxis propia necesario para la 
codificación de instrucciones que son ejecutadas principalmente en los 
ambientes Mainframe. Este conjunto de instrucciones, órdenes o declaraciones 
permiten saber qué tareas se ejecutaran, en qué secuencia se hará y donde se 
encuentran ubicados los archivos de datos de un proceso definido., ya sean de 
entrada y/o de salida. 
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En el contexto de JCL, un Job consta de procedimientos, los cuales son 
conjuntos coherentes de instrucciones para realizar diversos procesos en 
particular.  Asimismo, un Job se define de acuerdo a las necesidades del negocio 
un simple ejemplo puede ser el ejecutar sentencias SELECT, UPDATE o 
INSERT a la base de datos (DB2 o VSAM). Otros  procesos que normalmente 
se realizan dentro de un Job son definición de ficheros, eliminación de ficheros, 
transferencias de archivos, ejecución de programas cobol, etc. 
2.1.5. Control de Incidencias 
Según (IEEE 1008, 1989), “un incidente es considerado un evento negativo de 
un suceso que requiere análisis e investigación”. 
Dentro de un escenario global, se considera como incidencia a cualquier 
acontecimiento que tenga una influencia negativa sobre una organización así 
como su personal, el producto de esta, los equipos o el entorno en el que opera. 
Bon (2011), “una incidencia es la interrupción de un evento o proceso no 
planificado de un servicio, el cual genera la disminución de su calidad”.  
Dentro del escenario de desarrollo y mantenimiento de software se considera 
una incidencia a un problema determinado que se produce por el fallo de un 
sistema así como los defectos que se manifiestan a lo largo de su ciclo de vida. 
Es decir, una incidencia se genera en el momento que la aplicación no satisfaga 
las expectativas del cliente debido a su incorrecto funcionamiento por la falla 
de uno de sus módulos, procesos o de su total indisponibilidad. 
Para las entidades financieras las estas cancelaciones u ocurrencias presentadas 
en la rutina BATCH son defectos encontrados en su sistema que exponen un 
mal funcionamiento de este. Estos defectos, según lo definido en líneas 
anteriores, se denominan incidencias las cuales proceden a su modificación 
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luego de un análisis más detallado por el área de control y mantenimiento para 
asegurar sus correcciones. El desarrollo y mantenimiento de software son tareas 
complejas y muy exigentes que requiere una correcta organización de cara a 
conseguir unos resultados satisfactorios. Sin embargo, debido a la continua 
modificación de los sistemas ya implementados se debe tomar en consideración 
las incidencias y su respectivo control.  
2.1.6. Tecnología de Construcción  
2.1.6.1. Lenguaje de programación PHP 
PHP como lenguaje es amplio y sumamente usado principalmente para el 
desarrollo en web. El código de este lenguaje generalmente es considerado la 
entrada que genera páginas webs como salidas luego de ser ejecutado en un 
servidor web, ya que puede ser desplegado en la mayoría de los existentes. Este 
lenguaje permite a los que buscan aprenderlo una curva de aprendizaje muy 
corta, debido a que presenta un modelo de programación estándar y 
estructurada. Mediante el uso de este lenguaje se podrá crear o fabricar 
aplicaciones complejas y dinámicas. 
Para el desarrollo del sistema web propuesto se consideraron las siguientes 
características que posee PHP: 
 Es compatible con casi todas las bases de datos que se utilizan 
actualmente, es decir se puede conectar a diversos tipos de servidores de 
bases de datos como MySQL, Oracle, DB2, Microsoft SQL Server, etc.  
 Es un lenguaje multiplataforma.  
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 Posee una amplia documentación en su página oficial, entre la cual se 
destaca que todas las funciones del sistema están explicadas y 
ejemplificadas en un único archivo de ayuda. 
 Es un lenguaje libre y de fácil acceso para los desarrolladores e 
interesados. 
 Presenta una Biblioteca sumamente amplia de funciones, la cual se 
encuentra en constante actualización. 
2.1.6.2. Servidor de Base de Datos MYSQL 
MYSQL es capaz de almacenar y distribuir gran cantidad de datos, lo que le 
permite cumplir con las expectativas de todo tipo de usuario y/o organización 
en particular. 
Según (Oracle Corporation, 2014), “MySQL es considerada como la BD de 
código abierto más famosa en el mercado mundial”. 
Esta base de datos ofrece rendimiento, calidad y facilidad de uso por lo cual se 
ha ganado su lugar como empresa líder de aplicaciones codificadas en web de 
gran importancia como YouTube, Twitter, Facebook etc. 
2.1.7. Metodología de Desarrollo 
2.1.7.1. El Proceso Unificado de Rational (RUP) 
Esta metodología es definida como una guía de buenas prácticas dentro del 
proceso de desarrollo de un software. Además, RUP que junto al UML que es 
un lenguaje de modelado que permite la especificación, visualización, 
construcción y documentación de un aplicativo o sistema, constituye el marco 
estándar más utilizado para el análisis y diseño de sistemas. 
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Asimismo, la gran diferencia que presenta RUP con el modelo cascada es que 
sus fases se encuentran mucho más relacionadas con los temas funcionales y 
técnicos de la organización o negocio. 
El Rational Unified Process presenta seis principios fundamentales durante todo 
el proceso de desarrollo:  
 Adaptarse al proceso  
 Equilibrar las prioridades de los interesados  
 Colaborar con los otros equipos  
 Demostrar el valor de forma iterativa  
 Aumentar el nivel con respecto a la abstracción  
 Centrarse continua y principalmente en la calidad 
Este proceso se encuentra dimensionado en cuatro fases que varían según el 
proyecto y en las que se realiza un mayor o menor hincapié según el proceso 
más relevante del caso para obtener el producto final.  
 Fase de inicio: Aquí se busca definir las principales funcionalidades del 
sistema cuya importancia para los usuarios es alta. Además, se define la 
arquitectura del mismo para que se adapte al negocio.  
 Fase de elaboración: Dentro de esta fase se especifican los casos de uso 
del sistema y se procede a diseñar la arquitectura del mismo. La 
arquitectura se debe presentar en forma de  modelos que representan al 
sistema. 
 Fase de construcción: Se lleva a cabo la construcción del sistema 
tomando la arquitectura como base buscando resolver la pregunta 
¿Cubre el sistema las necesidades de los usuarios?  
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 Fase de transición: Dentro de esta fase se define un número de usuarios 
con experiencia para la prueba el sistema con el objetivo de obtener 
defectos e identificar mejoras para que sean corregidas e implementadas 
respectivamente. Aquí se procede con la formación del cliente, la 
generación del manual de usuario y determinar el mantenimiento que se 
brindara. 
Figura 6 Fases del RUP 
 
Fuente: Shmuller, Joseph. 2001 
2.1.8. El Lenguaje Modelado UML 
UML como su siglas lo indican es Lenguaje de Modelado Unificado, el cual es 
utilizado para visualizar, especificar y documentar diversos aspectos sobre un 
sistema en desarrollo, así como para modelado de la organización y su flujo de  
negocios. Además, UML cubre la necesidad de modelar sistemas unificando los 
diversos métodos y lenguajes existentes para que se adapten a la gran cantidad 
de metodologías existentes.  
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2.1.8.1.Tipos de Diagramas UML 
Este lenguaje define, mediante los detalles relevantes identificados en el flujo 
de negocio, como se procede a la construcción de modelos del mismo. De esta 
manera se presentaran diversas vistas o detalles en el sistema a construir o 
diseñar para su comprensión. 
Entre los distintos diagramas o modelos a crear con UML, para el siguiente 
proyecto utilizaremos los siguientes: 
 Diagramas de casos de uso: Se describe la interacción de los usuarios 
participantes, es decir los actores con los procesos principales para el 
desarrollo de lo propuesto o necesitado. Mediante esta forma se puede 
expresar como usara el sistema tanto por personas o sistemas.  
 Diagramas de clases: Se muestra como está formada una estructura de 
las entidades o clases definidas y que son importantes en el sistema junto 
con las relaciones que se tienen entre ellas. 
 Diagramas de Secuencia: Presenta la interacción de las clases u objetos 
de manera que se visualice su flujo del proceso mediante intercambio de 
mensajes de manera cronológica. 
 Diagrama de Colaboración: Este muestra las clases u objetos y sus 
efectos con respecto a un escenario específico del modelo de negocio.  
 Diagrama de Componentes: Permite agrupar las clases en módulos o 
componentes, ya que un componente es la parte física del sistema puede 
ser una librería,  la base de datos, el  ejecutable, etc.    
Así como hay otros diagramas que muestran una conducta activa del sistema 
como los de interacción, estados, actividades y los diagramas de despliegue. 
36 
 
2.1.9. Arquitectura del Sistema 
La arquitectura de un sistema es la descripción formal o un plan detallado del 
mismo a nivel de componentes, para guiar su implementación.  
2.1.9.1. Modelo-Vista-Controlador (MVC) 
Este patrón de diseño considerado una arquitectura que está construida en base 
a tres componentes principales y cómo interactúan entre ellos y que presentan 
un enfoque en la Programación Orientada a Objetos (POO). Estos componentes 
son los modelos, las vistas y los controladores.  







Fuente: Open Group Standard, 2011 
Modelo: El modelo es donde se encuentra toda la lógica del negocio que puede 
ser cualquier cosa específica en cuanto a cómo un sistema almacena información 
o usa servicios de terceros, con el fin de que satisfaga todos los requerimientos 
de este.  
Vista: La vista es donde se encuentran todos los elementos con lo que el usuario 
interactúa. Incluye etiquetas HTML, estilos CSS y  archivos JavaScript. Todo 
lo que un usuario pueda ver o con lo que pueda interactuar se encuentran aquí. 
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Controlador: Es el componente que relaciona las vistas y los modelos. El 
controlador separa la interfaz de usuario dela lógica del negocio y maneja cómo 
va a responder el sistema a la interacción del usuario con la vista.  
2.1.9.1.1. Características Principales Modelo-Vista-Controlador (MVC) 
 Su enfoque principal es implementar interfaces de usuario.  
 No todas las peticiones de la aplicación necesitan un modelo o una vista.  
 Los elementos que se carguen dependen del tipo de petición y recursos 
que se requieran.  
 Un controlador puede servir sólo para alternar el estado de una 
aplicación, o para retornar información no analizada directamente desde 
un servicio de terceros.  
2.1.9.1.2. Ventajas y Desventajas del MVC 
Al realizar un sistema web se presentan muchos aspectos a tomar en 
consideración como el diseño, que afecta directamente a los intereses del 
usuario con respecto al producto. Está la lógica del negocio, la cual es 
necesaria para entender lo que hay que optimizar o solucionar y por 
último el proceso de mejora continua, es decir actualizar y solucionar 
errores para  pulir la aplicación en general.  
Al aplicar MVC nos brinda diversas ventajas tales como la escalabilidad, 
inclusión de librerías, abstracción de datos, código entendible, uso de 
frameworks y control de recursos.  
Asimismo se presentan desventajas tales como soporte técnico escaso en 
relación a otras arquitecturas, no es muy recomendable para aplicaciones 
pequeñas, mayor exigencia de programación orientada a objetos y no es 




DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
Aquí se mostrara el proceso de desarrollo de la solución propuesta para la problemática 
planteada tomando como guía la metodología RUP. Esta metodología cubrirá el ciclo de 
vida completo del desarrollo de software del sistema propuesto y a continuación se detallan 
las fases de la misma donde se visualiza el análisis, el diseño, la construcción y las pruebas 
de la solución. 
3.1. Propuesta de Aplicación Profesional 
La propuesta del análisis y diseño del sistema proveerá una herramienta que mantendrá 
centralizada la información de todas las atenciones de incidencias realizadas para evitar 
el re análisis de las mismas de esta manera se optimizará los tiempos de la atención de 
estas en los ambientes de certificación y producción del sistema de tarjeta de crédito de 
la entidad financiera. Para esto, el sistema contemplara la funcionalidad de registro de 
incidencias dentro de la base de datos definida así como las consultas dinámicas, dentro 
de la misma, respecto a la información requerida por el usuario. 
El sistema también contemplara la generación de reportes con las incidencias 
presentadas tomando la información de la base de datos. De esta manera se remplazara 
a la generación manual de estos que se viene dado actualmente y se deben generar 
diariamente luego de la culminación de la rutina BATCH para informar a la entidad 
financiera el estado de la rutina y para mantener un control de los indicadores propios 
del área de incidencias. 
Además, el sistema indicara la criticidad de Jobs que se encuentren registrados para de 
esta manera brindar al analista la visibilidad frente a las incidencias que se presenten y 




Finalmente, esta propuesta, como se mencionó anteriormente, brindara una herramienta 
de apoyo para el control y atención de la rutina BATCH del sistema de tarjeta de crédito 
que permitirá incrementar la satisfacción de la entidad bancaria a la cual se brinda el 
servicio. También se contempla el mejoramiento de la imagen del área de control y 
mantenimiento, la cual mediante esta propuesta, se encuentra innovando en cuanto a los 
procedimientos de atención de incidencias para el sistema de tarjeta de crédito. 
3.2. Organigrama del Proyecto Propuesto 








3.3. Planificación Proyecto Propuesto 







3.4. Fase de Inicio 
Durante esta fase se hace mayor hincapié en el modelado del negocio para obtener los 
requerimientos del sistema. 
3.4.1. Visión General del Sistema 
Dentro de este proyecto se considera el desarrollo de un sistema web para la atención y 
control  de las incidencias de la rutina batch del sistema de tarjeta de crédito, el cual 
hará posible que la información se mantenga centralizada y que esta sea accesible y 
procesable. 
3.4.2. Modelo de la Organización 
La consultora Tecnocom brinda servicios de desarrollo y soporte al sistema de Tarjeta 
de Crédito NSAT para el proyecto Interbank dentro del cual se presenta tres áreas o 
equipos de trabajo. El área de evolutivos que se encarga del desarrollo de los 
requerimientos solicitados por la entidad, por propuestas de optimización de procesos 
y por solicitud de normativas o auditorias. El área de certificación funcional la cual 
realiza las pruebas funcionales de los requerimientos y el control de calidad de los 
mismos. Por último, el área de control y mantenimiento de incidencias, la cual le da 
soporte a la rutina batch y se encarga de las correcciones del sistema NSAT en caso se 
presenten funcionamientos incorrectos tanto de manera técnica y/o funcional. Es en esta 
área en la cual se profundizará el estudio para el análisis y el diseño del sistema web 
propuesto ya que es en esta área se validara el funcionamiento de la atención durante y 


















Figura 12 Organigrama Área Certificación Tecnocom 
 
Fuente Propia 





3.4.3. Recopilar Información del Proceso del Servicio 
Para el levantamiento de información hacia el área de control y mantenimiento de 
incidencias se usó la técnica de entrevista teniendo como herramienta de medición los 
cuestionarios realizados durante las mismas. Con la información obtenida en este 
proceso, se obtuvo una descripción clara de los objetivos específicos del proyecto a 
desarrollar. Para un mejor entendimiento las preguntas de las entrevistas se mostraran 
en el ANEXO A. 
Las entrevistas que se realizaron al personal del área de control y mantenimiento de 
incidencia del sistema NSAT del proyecto Interbank de la consultora Tecnocom, así 
como el análisis para el entendimiento del funcionamiento del área fueron llevadas a 
cabo primero durante el soporte al BATCH donde se realizan las atenciones para las 
incidencias de manera diaria. Así como luego de la culminación de esta durante la cual 
se informa a la entidad financiera sobre las incidencias presentadas y se procede a 
proponer soluciones para estas así como atender casos que la entidad determina como 
incidencia. A partir de la Información adquirida se comprendió los procesos para poder 
establecer las necesidades (objetivos específicos) para el proyecto.  
Asimismo, con el análisis del organigrama de Servicios Financieros del  Proyecto 
Interbank de la consultora Tecnocom, realizado anteriormente. Se comprende que las 
incidencias dentro de la rutina batch afecta a las tres áreas del proyecto aumentando la 
carga de trabajo, evitando que los recursos puedan apoyar a otros mini proyectos dentro 
de la empresa y generando inconvenientes en la confianza de la entidad financiera para 
con Tecnocom. El Sistema web propuesto no solo brindaría grandes beneficios al área 
a la cual se enfoca pero también brindaría apoyo para las que interactúan con esta. A 
continuación se presenta los modelados del proceso para la atención de incidencias 
actual (AS IS) y cómo será con el uso del sistema propuesto (TO BE).
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3.4.3.1. Proceso del Servicio AS IS 
Figura 14 Diagrama del Proceso del Servicio AS IS 





































¿La ejecución de la rutina batch 
termino correctamente?
NO
Informar Incidencias y 













Tabla 2 Descripción del Proceso del Servicio AS IS 
ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 
Revisar Incidencia 
Al ser reportada la incidencia validamos que esta pertenezca 
al sistema NSAT de TC e informamos que se procederá con el 
análisis respectivo. 
Reportar que no Pertenece al  
Proceso NSAT 
Si la Incidencia no pertenece al aplicativo NSAT informamos 
para que se notifique al encargado. 
Solicitar Información Necesaria  
para Análisis 
Para el inicio de la revisión de la Incidencia se solicita la 
información de la entrada ya sea el ambiente de UAT o 
Producción, ya que no se cuenta con los accesos 
correspondientes. 
Analizar Incidencia 
Se procede con el análisis delas Incidencias este proceso 
toma un tiempo determinado, le cual puede variar 
dependiendo de la Incidencia respectiva esto aplica para 
ambos ambientes teniendo en cuenta que Producción es el 
más crítico. 
Enviar Indicaciones para  
Reproceso 
Luego del Análisis correspondiente se envían las indicaciones 
para superar las incidencias que detienen la ejecución de la 
rutina Batch 
Revisar Estado Rutina Batch 
Se revisa que la rutina batch no se encuentra detenida, en 
caso lo este es debido a otra incidencia la cual se debe 
proceder a revisar. 
Verificar Proceso Batch NSAT 
Si la ejecución de la rutina batch es conforme se verifica en 
que parte del proceso esta se encuentra tales como 
incoming, pagos, liquidación, generación de EECC, 
domiciliación, etc. De esta forma se da un seguimiento hasta 
su correcta finalización. 
Informar Incidencias y Tiempos 
de la Rutina Batch 
Al finalizar la rutina batch se procede a informar los tiempos 
de ejecución de los procesos. Asimismo, se informan las 
incidencias presentadas para los ambientes. 
Proponer Solución de 
Incidencia 
Luego de la culminación de la rutina batch se proponen 
soluciones para que la entidad financiera las apruebe y las 









3.4.3.2. Proceso del Servicio TO BE 





Tabla 3 Descripción del Proceso del Servicio TO BE 
ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 
Revisar Incidencia 
Al ser reportada la incidencia validamos que esta pertenezca al sistema 
NSAT de TC e informamos que se procederá con el análisis respectivo. 
Reportar que no Pertenece al  
Proceso NSAT 
Si la Incidencia no pertenece al aplicativo NSAT informamos para que se  




Para el inicio de la revisión de la Incidencia se solicita la información de  
la entrada ya sea el ambiente de UAT o Producción, ya que no se cuenta 
con los accesos correspondientes. 
Analizar Incidencia 
Se procede con el análisis delas Incidencias este proceso toma un tiempo  
determinado, le cual puede variar dependiendo de la Incidencia respectiva 
esto aplica para ambos ambientes teniendo en cuenta que Producción es el 
más crítico. 
Enviar Indicaciones para  
Reproceso 
Luego del Análisis correspondiente se envían las indicaciones para superar 
las incidencias que detienen la ejecución de la rutina Batch 
Revisar Estado Rutina Batch 
Se revisa que la rutina batch no se encuentra detenida, en caso lo este es 
debido a otra incidencia la cual se debe proceder a revisar. 
Verificar Proceso Batch 
NSAT 
Si la ejecución de la rutina batch es conforme se verifica en que parte del  
proceso esta se encuentra incoming, pagos, liquidación, generación de 
EECC, domiciliación, etc. De esta forma se da un seguimiento hasta su 
correcta finalización. 
Informar Incidencias y 
Tiempos 
de la Rutina Batch 
Al finalizar la rutina batch se procede a informar los tiempos de ejecución 
de los procesos. Asimismo, se informan las incidencias presentadas para los 
ambientes. 
Proponer Solución de 
Incidencia 
Luego de la culminación de la rutina batch se proponen soluciones para que 
la entidad financiera las apruebe y las estime para su desarrollo. 
Consultar Por Incidencia 
Consultar La Incidencia por nombre para obtener el detalle de esta, es decir 
las indicaciones que se brindaron para la superación de la misma. 
Asimismo, aquí se puede validar las soluciones que fueron propuestas y 
aprobadas por la entidad. 
Consultar Incidencia Por 
Código 
de Error 
Consultar La Incidencia por el código de error presentado para obtener el 
detalle de esta, es decir las indicaciones que se brindaron para la superación 
de la misma. Asimismo, aquí se puede validar las soluciones que fueron 
propuestas y aprobadas por la entidad. 
Consultar Incidencia Por 
Programa 
Consultar La Incidencia por el programa donde se presentó para obtener el 
detalle de esta, es decir las indicaciones que se brindaron para la superación 
de la misma. Asimismo, aquí se puede validar las soluciones que fueron 
propuestas y aprobadas por la entidad. 
Registrar Incidencia 
Se procede a registrar la Incidencia con las indicaciones brindadas para su 
superación. Asimismo, se procede a ingresar los campos principales 
definidos tales como fecha, código de error, ambiente, programa, etc. 
Generar Reporte 
Se Procede a generar el reporte el cual obtendrá las incidencias de la BD 
este reporte se genera diariamente luego de cada ejecución batch. Debido a 





3.4.4. Actores del Sistema 
Los actores identificados son usuarios del sistema en desarrollo. Cada uno presenta un 
rol definido. En nuestro sistema se identifican a los siguientes actores: 
Figura 16 Actores  
 
Fuente Propia 




3.4.5. Identificación de Requerimientos 
En esta parte se identificaran los requerimientos del sistema web propuesto con el 
objetivo de obtener una amplia visión de las funcionalidades del mismo. Estos se 
dividen en requerimientos funcionales y requerimientos no funcionales.  
3.4.5.1. Requerimientos Funcionales 
Según (Sommerville, 2005), “Los requerimientos funcionales son afirmaciones sobre 
los servicios que proporciona el sistema y los no funcionales son impedimentos de los 
servicios del mismo”. Se definen los siguientes requerimientos funcionales  para el 
sistema web propuesto. 
 
Tabla 5 Requerimientos Funcionales 
No. Descripción Prioridad 
1 
El sistema permitirá registrar las incidencias presentadas durante el  
batch de los ambientes de UAT y producción solo a los miembros 
del área de control y mantenimiento de incidencias. 
ALTA 
2 
El sistema permitirá modificar las incidencias presentadas durante  
el batch de los ambientes de UAT y producción solo a los miembros 
del área de control y mantenimiento de incidencias. 
ALTA 
3 
El sistema permitirá Eliminar las incidencias presentadas durante  
el batch de los ambientes de UAT y producción solo a los miembros 
del área de control y mantenimiento de incidencias. 
MEDIA 
4 
El sistema permitirá Consultar las incidencias presentadas durante  
el batch de los ambientes de UAT y producción a todos los 
miembros del proyecto Interbank. 
ALTA 
5 
El sistema permitirá generar reporte con la información almacenada 
de las incidencias presentadas durante el batch para los ambientes 
de UAT y Producción. 
ALTA 
6 
El sistema permitirá exportar los reportes generados con la 
información almacenada en el mismo. 
MEDIA 
7 
El sistema permitirá brindar accesos a los perfiles que pertenezcan 





El sistema permitirá Agregar las soluciones temporales o definitivas 
para las incidencias presentadas en el batch de los ambientes de 
UAT y producción solo a los miembros del área de control y 
mantenimiento de incidencias. 
ALTA 
9 
El sistema permitirá modificar las soluciones temporales o 
definitivas para las incidencias presentadas en el batch de los 
ambientes de UAT y producción solo a los miembros del área de 
control y mantenimiento de incidencias. 
ALTA 
10 
El sistema permitirá eliminar las soluciones temporales o definitivas 
para las incidencias presentadas en el batch de los ambientes de 
UAT y producción solo a los miembros del área de control y 





3.4.5.2. Requerimientos No Funcionales 
Tomando en consideración las necesidades de los usuarios se presentan los siguientes 
requerimientos no funcionales. 
Tabla 6 Requerimientos no Funcionales 
No. Descripción Prioridad 
1 Este sistema será codificado con el lenguaje de programación PHP Alta 
2 Servidor de Base de Datos a utilizar será el MYSQL Alta 
3 Debe ser de fácil navegabilidad, Interacción y uso Media 
4 Se debe acceder de manera correcta y rápida a la información Alta 
5 El sistema presentara manuales de usuario para una mejor 











3.5. Fase de Elaboración 
3.5.1. Análisis de Casos de uso del Sistema 
Con la Información obtenida del análisis del negocio por medio de las entrevistas 
efectuadas y según los requerimientos analizados enlazados a nuestros objetivos 
definidos, se presentan los siguientes casos de uso. 
3.5.2. Caso de Uso del Sistema 
Tabla 7 Caso de Uso del Sistema 
No. Caso de Uso Descripción 
CU01 REGISTRAR INCIDENCIA 
Se registra la incidencia presentada durante la ejecución de 
la rutina batch detallando el motivo de la cancelación y las 
indicaciones para su superación. 
CU02 MODIFICAR INCIDENCIA 
Se podrá modificar el detalle de la incidencia presentada 
durante la ejecución de la rutina batch tal como el motivo 
de la cancelación, las indicaciones para su superación, etc. 
CU03 
CONSULTAR INCIDENCIA POR 
DENOMINACION 
Se podrá visualizar las incidencias filtrada por la 
denominación para obtener la información requerida. 
CU04 
CONSULTAR INCIDENCIA POR 
FECHA 
Se podrá visualizar las incidencias filtrado por la fecha para 
obtener la información requerida. 
CU05 
CONSULTAR INCIDENCIA POR 
MODULO 
Se podrá visualizar las incidencias filtrado por el modulo o 
programa que genera la misma para obtener la información 
requerida. 
CU06 
CONSULTAR INCIDENCIA POR 
AMBIENTE 
Se podrá visualizar las incidencias filtrado por el ambiente 
de la misma para visualizar la información requerida. 
CU07 
CONSULTAR INCIDENCIA POR 
CODIGO ERROR 
Se podrá visualizar las incidencias filtrado por el código de 
error que genera la misma para visualizar la información 
requerida. 
CU08 ELIMINAR INCIDENCIA 
Se eliminara la incidencia almacenada dentro del sistema 
en caso sea incorrecta o ya no sea necesaria. 
CU09 
GENERAR REPORTE DIARIO DE LA 
RUTINA 
Permitirá generar el reporte diario con las incidencias 
presentadas durante el batch del día indicando motivo, 
indicaciones, analista encargado, etc. 
CU10 EXPORTAR REPORTE 
Permitirá exportar el reporte generado para enviar a la 
entidad Financiera. 
CU11 REGISTRAR PERFILES 
Se registrara los perfiles de aquellos pertenecientes al área 
de control y mantenimiento de incidencias quienes son los 
únicos que podrán registrar, modificar y eliminar. 
CU12 
INGRESAR SOLUCION DE 
INCIDENCIA PROPUESTA 
Se registra la solución propuesta luego de la estimación y 




MODIFICAR SOLUCION DE 
INCIDENCIA PROPUESTA 
Se podrá modificar la solución propuesta por solicitud de la 
entidad o por gestión de cambio necesaria. 
Fuente propia 
3.5.3.  Diagrama de Casos de uso del Sistema 
Figura 17 Diagrama de Casos de Uso 
 
Fuente Propia   
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3.5.4. Especificaciones de los Casos de Uso 
En base a nuestro modelo se procederá a especificar individualmente los casos de uso 
para obtener una descripción detallada.  
Tabla 8 CU Registrar Incidencia 
 
Fuente Propia 







Tabla 10 CU Consultar Incidencia por Denominación 
 
Fuente Propia 



































Tabla 16 CU Generar Reporte 
 
Fuente Propia 

























3.5.5.  Diagramas de Secuencia 













Figura 20 DS Login 
 
Fuente Propia 




























3.5.6. Diagramas de Colaboración 


























3.5.7. Diagrama de Clases de Base de Datos del Sistema 





3.5.8. Diccionario de datos de las Clases del Sistema 
Tabla 21 Clase Incidencia 
Columna Tipo de Dato Descripción 
Id_Incidencia INTEGER 
Código de Identificación Incidencia. 
Name_Incidencia VARCHAR(8) 
Nombre del Job que Genera la  
Incidencia. 
Date_Incidencia DATE Fecha en la que se registra Incidencia. 
Prog_Modulo VARCHAR(8) 
Modulo o Programa donde se 
presenta Incidencia. 
Step_Cancelado VARCHAR(20) Paso del Job que genero la Incidencia. 
Code_SQL VARCHAR(10) Código SQL que genera la Incidencia. 
Code_MAXRC VARCHAR(10) 
Código de Error que presenta la 
Incidencia. 
Fuente Propia 
Tabla 22 Clase Ambiente 
Columna Tipo de Dato Descripción 
Id_Ambiente INTEGER Código de Ambiente 
Name_Ambiente VARCHAR(10) Ambiente de Ejecución 
Desc_Ambiente VARCHAR(300) Descripción del Ambiente  
Fuente Propia 
Tabla 23 Clase Criticidad 
Columna Tipo de Dato Descripción 
Id_Criticdad INTEGER Código de Criticidad 
Name_Criticidad VARCHAR(10) Criticidad de la Incidencia 





Tabla 24 Clase Solución 
Columna Tipo de Dato Descripción 
Id_Solución INTEGER Código Solución 
Desc_Solución VARCHAR(300) Descripción de la Solución 
Fuente Propia 
Tabla 25 Clase Detalle_Incidencia 
Columna Tipo de Dato Descripción 
Id_Detalle_Incidencia INTEGER Código Detalle Incidencia 
Desc_Detalle_Incidencia VARCHAR(300) Descripción o Motivo de la Incidencia 
Indicaciones VARCHAR(300) 
Indicaciones Para Superar la 
Incidencia 
Fuente Propia 
Tabla 26 Clase Reporte 
Columna Tipo de Dato Descripción 
Id_Reporte INTEGER Código de Reporte 
Fecha_Reporte DATE Fecha Generación de Reporte 
Fuente Propia 
Tabla 27 Clase Usuario 
Columna Tipo de Dato Descripción 
Id_Usuario INTEGER Código Usuario 
User VARCHAR(20) Usuario de la definido por la empresa 







Tabla 28 Clase Rol 
Columna Tipo de Dato Descripción 
Id_Rol INTEGER Código Rol 
Rol VARCHAR(15) Definición del Rol en la Empresa 
Desc_Rol VARCHAR(120) Descripción del Rol en la Empresa 
Fuente Propia 
Tabla 29 Clase de Personal 
Columna Tipo de Dato Descripción 
Id_Personal INTEGER Código Personal 
Nombres VARCHAR(30) Nombres del Recurso 
Apellidos VARCHAR(30) Apellidos del Recurso 
DNI VARCHAR(8) Documento del Recurso 
Correo VARCHAR(20) Correo Empresarial del Recurso 





3.5.9. Diagramas de Componentes 



















3.6. Fase de Construcción 
Esta fase de consiste en el desarrollo o construcción del sistema como prototipo para 
realizar las pruebas pertinentes.  
3.6.1. Modelo Lógico de la Base de Datos 






3.6.2.  Modelo Físico de la Base de Datos 





3.6.3.  Diagrama Entidad Relación 





3.6.4. Prototipo del Sistema Web de Control y Atención de Incidencias de la rutina Batch del sistema Tarjeta de Crédito 
Una vez terminada la codificación del software se presentan las interfaces o vistas con las cuales el usuario interactúa con este. A 
continuación se presentan las vistas del prototipo del sistema desarrollado: 





















































































3.7. Fase de Pruebas 
Para asegurar que las funcionalidades del sistema propuesto trabajen correctamente con 
respecto a las especificaciones, se define una matriz de pruebas que nos permitirán a 
verificarlas.   
3.7.1. Pruebas de aceptación 
Estas pruebas tienen como objetivo confirmar que el prototipo del sistema reúna y 
cumpla  los requerimientos del negocio definidos; además, de validar que este trabaje 
correctamente y se encuentre apto en un ambiente de producción. 
3.7.2. Identificación de los procesos del Sistema Web a Evaluar 
 Registrar Incidencia.  
 Consultar Incidencia por Ambiente.  
 Consultar Incidencia por Denominación 
 Consultar Incidencia por Fecha.  
 Consultar Incidencia por Código de Error. 
 Consultar Incidencia por Modulo/Programa.  
 Registrar Solución. 
 Generar Reporte 
 Registrar Usuario 
 Ingresar como Administrador 
3.7.3. Definición de Casos de Prueba 
Tabla 31 Definición de Casos de Prueba 
DEFINICION DE CASOS DE PRUEBA 
Ítem Acción Resultado Esperado OK 
REGISTRAR INCIDENCIAS   
1 
Presionar opción  
'Registrar'. 
El usuario debe tener accesos para esta opción. 
El sistema muestra la vista donde se ingresaran los 





Presionar opción  
'Limpiar'. 
El sistema borra los datos ingresados o mostrados 




El sistema muestra la ventana con los campos  




El Sistema elimina la incidencia que fue seleccionada de 
la BD. ✔ 
5 
Presionar opción 
'Grabar' sin haber ingresado los 
valores obligatorios. 
El sistema valido que los campos cuyos valores no estén 
considerados como nulo sean ingresados 
obligatoriamente. Caso contrario, muestra un mensaje de 
alerta que indica los valores faltante que deben de ser 




'Grabar' ingresando todos los 
valores obligatorios. 
El sistema Inserta correctamente la Incidencia en la  
BD y esta podrá ser consultada mediante los filtros  
que este mismo presenta. 
✔ 




El Sistema lista todas las incidencias registradas en  




El Sistema lista todas las incidencias registradas en  
la BD pertenecientes al ambiente de certificación. ✔ 
CONSULTAR INCIDENCIA POR DENOMINACION   
9 
Presionar opción 
'Buscar' sin haber ingresado el 
valor obligatorio. 
El sistema mostrara un mensaje de alerta indicando que 




'Buscar' con la denominación 
requerida. 
El sistema listara todos los registros de la Incidencia 
solicitada. 
✔ 
CONSULTAR INCIDENCIA POR FECHA   
11 
Presionar opción 
'Buscar' sin haber ingresado el 
valor obligatorio. 
El sistema mostrara un mensaje de alerta indicando que 




'Buscar' con la fecha requerida. 
El sistema listara todos los registros de las Incidencia 
para la fecha solicitada. 
✔ 
CONSULTAR INCIDENCIA POR CODIGO DE ERROR   
13 
Presionar opción 
'Buscar' sin haber ingresado el 
valor obligatorio. 
El sistema mostrara un mensaje de alerta indicando que 




'Buscar' con el código de error 
presentado. 
El sistema listara todos los registros de las Incidencia que 
presenten el código de error solicitado. ✔ 





'Buscar' sin haber ingresado el 
valor obligatorio. 
El sistema mostrara un mensaje de alerta indicando que 




'Buscar' con el modulo o 
programa donde se presenta la 
Incidencia. 
El sistema listara todos los registros de las Incidencia que 
se hayan presentado por error en el módulo / programa 
solicitado. ✔ 
REGISTRAR SOLUCION   
17 
Presionar opción  
'Registrar'. 
El Usuario debe tener accesos para esta opción. 
El Sistema muestra la Ventana donde se ingresaran los 
valores de la solución a registrar. 
✔ 
18 
Presionar opción  
'Limpiar'. 
El sistema borra los datos ingresados o mostrados 




El sistema muestra la ventana con los campos  
completados para la solución a editar. ✔ 
20 
Presionar opción 
'Grabar' sin haber ingresado los 
valores obligatorios. 
El sistema valido que los campos cuyos valores no estén 
considerados como nulo sean ingresados 
obligatoriamente. Caso contrario, muestra un mensaje de 
alerta que indica los valores faltante que deben de ser 




'Grabar' ingresando todos los 
valores obligatorios. 
El sistema Inserta correctamente la solución de la  
Incidencia en la BD. 
✔ 
GENERAR REPORTES   
22 
Presionar opción  
'Generar Reporte'. 
El Usuario debe tener accesos para esta opción. 
El Sistema muestra la Ventana donde se muestra el 
modelo del reporte. 
✔ 
23 
Presionar opción  
'Autocompletar'. 
El Sistema completara las incidencias que se  
presentaron para la fecha. ✔ 
24 
Presionar opción  
'Exportar' sin tener valores 
completados. 
El Sistema generara el reporte vacío, ya que se  




Presionar opción  
'Exportar' con valores 
completados. 
El Sistema generara el reporte con los valores  
completados. ✔ 
REGISTRAR USUARIO   
26 
Presionar opción  
'Registrar'. 
El Usuario debe tener accesos para esta opción. 
El Sistema muestra la Ventana donde se ingresaran los 





Presionar opción  
'Limpiar'. 
El sistema borra los datos ingresados o mostrados 




El sistema muestra la ventana con los campos  








'Grabar' sin haber ingresado los 
valores obligatorios. 
El sistema valido que los campos cuyos valores no estén 
considerados como nulo sean ingresados 
obligatoriamente. Caso contrario, muestra un mensaje de 
alerta que indica los valores faltante que deben de ser 




'Grabar' ingresando todos los 
valores obligatorios. 
El sistema Inserta correctamente el usuario en la  
BD. 
✔ 
INGRESAR PANTALLA ADMINISTRAR   
32 
Presionar opción  
'Ingresar' llenando valores 
usuario y password incorrectos. 
El sistema valido el valor del usuario con la password 
ingresada de no ser validos con lo de la BD se muestra 
una alerta informando que los campos son incorrectos.  ✔ 
33 
Presionar opción  
'Ingresar' llenando valor de 
usuario correcto y password 
incorrecto. 
El sistema valido el valor del usuario con la  
password ingresada de no ser validos con lo de la  
BD se muestra una alerta informando que los  
campos son incorrectos.  
✔ 
34 
Presionar opción  
'Ingresar' llenando valores de 
usuario y password correctos. 
El sistema muestra la interfaz administrador para  













4.1.1. Determinar en qué medida el análisis y diseño del sistema web propuesto 
mejorará las atenciones de las incidencias 
El resultado de tener las entrevistas con los integrantes del área de control y 
mantenimiento de incidencias, como se mencionó anteriormente, ayudó a 
conocer la problemática y así poder identificar los requerimientos, tanto 
funcionales como no funcionales del sistema, necesarios para el desarrollo del 
sistema web propuesto y de esta manera mejorar la atención de las incidencias 
con respecto al tiempo de respuesta y calidad del análisis brindado. 
La comprensión del proceso de atenciones tanto durante como luego de la 
culminación de la ejecución del batch, favoreció considerablemente al análisis, 
anteriormente mencionado, permitiendo obtener las mejoras en los tiempos de 
respuesta de atención y sobre las indicaciones que se brindan para la superación 
de incidencias. Esta herramienta permite que la atención de las incidencias sea 
rápida y efectiva, ya que se deshace del antiguo método de almacenar 
información mediante correos personales y permite almacenar y centralizar esta 
misma información para se encuentre al alcance de los miembros del proyecto.  





Según la tabla antes presentada el tiempo de respuesta en las atenciones de 
incidencias, se reducen en un 65% y 70%  para los ambientes de UAT y 
producción respectivamente. Además, se valida que  para la generación de 
reportes se reduce en un 55% y 60% de igual manera. Esta métrica indica que el 
personal, con el apoyo de la herramienta propuesta, pudo realizar las atenciones 
de incidencias en un corto periodo de tiempo. Lo que brinda una mayor 
confianza por parte de Tecnocom hacia la entidad financiera con respecto al 
mantenimiento del sistema tarjeta de crédito. 
4.1.2. Elaborar una base de datos para el Sistema web de control y atención de la 
rutina batch del sistema tarjeta de crédito para que nos facilite el registro, 
consultas y control sobre las atenciones de las incidencias. 
La elaboración de la base de datos para la centralización de la información con 
respecto a las incidencias presentadas durante la rutina batch nos ayudó para 
tener toda la información de estas consolidadas en un solo lugar ya no teniendo 
que utilizar los correos individual de cada analista. El sistema permitirá 
aumentar la calidad de las atenciones brindando facilidad para realizar una 
consulta y brindara manipulación de la información pertinente. Con la 
identificación de los campos se pudo tener una base de datos ordenada y 
enriquecida con información para que se pueda mejorar en la toma de decisiones 
con respecto a las atenciones y estimación de soluciones de las incidencias. 
4.1.3. Diseñar el sistema web para dar control y mejorar la atención de 
incidencias de la rutina batch del sistema tarjeta de crédito. 
El prototipo diseñado y construido deberá obtener la aceptación del personal que 
va a utilizar el sistema. Este prototipo es amigable y de flexible uso para que 
pueden realizar sus funciones durante y luego de la culminación de la rutina 
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batch. El personal del área de control y mantenimiento de incidencias 
entenderán de una manera rápida y sencilla como funciona el sistema. De igual 
manera se brindaran las capacitaciones respectivas y se generaran los manuales 
de usuario pertinentes.   
El resultado de tener el prototipo del sistema web para el área de control y 
mantenimiento de incidencias de la consultora Tecnocom ofrecerá  una serie de 
beneficios como:  
 Evitar que el personal realice el re análisis de incidencias que ya fueron 
atendidas anteriormente, de esta manera mejorar los tiempos de 
atención. Esto también evitara los gastos de sobretiempo para la 
empresa. 
 El registro, consultas de incidencias y generación de informes servirá de 
apoyo no solo para el área de mantenimiento y control de incidencias si 
no para todas las áreas que conforma el proyecto Interbank. 
  Esta herramienta permitirá que la carga de trabajo por recurso se 
reduzca permitiendo que se puedan realizar otros proyectos o trabajar en 
lo que el recurso está asignado normalmente. 
 Se mantendrá la información de la atención de incidencias almacenada 




4.1.4. Resultados de Encuesta de Satisfacción del Sistema Web para el control y 
atención de Incidencias de la rutina batch del sistema de tarjeta de crédito 
De un total de 10 personas encuestadas, Los resultados muestran que más del 
50% recomiendan el uso del sistema web para controlar y mejorar la atención 
de las incidencias de la rutina batch del sistema de tarjeta de crédito. Debido a 
la rapidez, facilidad y sencillez de uso como herramienta de apoyo para los 
miembros del proyecto Interbank. Además, esta nueva herramienta permite 
optimizar el proceso que se maneja actualmente y mantiene la información 
actualizada y centralizada. Para un mejor entendimiento las preguntas de la 
encuesta se encontraran en el ANEXO B. 
Tabla 33 Tabulación de Datos 
 
Fuente Propia 






Para el presupuesto total se tomarán en cuenta con los siguientes: Costos de RRHH, 
Costos de Equipos, Costos de Programas, Costos de suministro y Gastos Generales. 
4.2.1. Equipos, Insumos y Materiales 
Tabla 34 Equipos, insumos y material oficina 




RPC Ilimitado Unidad 3 60 180 
Impresora Epson Unidad 1 684 684 
Laptops HP Unidad 7 830 5810 
Token  Unidad 7 25 175 
Modem  Unidad 4 279 1116 
Total Equipos     S/. 7965 
 




Tinta para Impresora Juego 2 145 290 
Papel Bond A4 Millar 3 25 75 
Plumones Unidad 12 2 24 
Mota Unidad 2 4 8 
Puntero Unidad 4 14 56 
Postits  Centenar 3 9 27 
Total Insumos     S/. 480 
     




Fotocheck Unidad 10 15 150 
Cuadernos Unidad 10 3 30 
USB Unidad 3 40 120 
Lapicero Unidad 10 3 30 
Manuales del  
Sistema TC 
Unidad 10 5 50 
Total Materiales      S/. 380 
     




- - - - - 
- - - - - 




4.2.2. Flujo de Caja 




















Tabla 39 Egreso presupuesto del Proyecto 
 
Fuente Propia  
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4.2.3. CURVA S (COSTO VS. TIEMPO) 
En el eje horizontal se está mostrando el tiempo en el intervalo de meses y en 
el eje vertical se está mostrando el costo en el intervalo de 10,000. 
Figura 49 Curva S 
 
Fuente propia 
4.2.4. Análisis de Beneficios 
 Impacto financiero 
Con el sistema web de control y atención de incidencias, se conseguirá reducir 
el tiempo de atención de las mismas, lo cual permitirá reducir aquellos gastos 
de sobretiempo que se brinda a los recursos en el soporte de la rutina batch. 
Asimismo, permitirá que el tiempo de los recursos de la consultora sea utilizado 
en las tareas o proyectos que les son asignados y no en revisión de las incidencias 
por motivo de retraso de la rutina batch o de procesos incorrectamente 















una mejora en la calidad del servicio con esta herramienta que permitirá cumplir 
los indicadores pactados entre Tecnocom y la entidad financiera, lo cual evitara 
los gastos que se darían por las penalidades igualmente pactadas. 
 Rapidez en los procesos 
Con el sistema web de control y atención de incidencias las soluciones de estas 
se podrán detectar en el menor tiempo posible, es decir se reducirá el tiempo de 
las atenciones ya que se posee la información del motivo de las mismas, la fecha 
en la que se presentan, las indicaciones brindadas para su superación y el código 
de error dentro de la base de datos de manera centralizada y coherente. Además, 
para el área de mantenimiento de incidencias este sistema permitirá un mejor 
uso de los recursos de la misma para soportar los indicadores y exigencias de la 
entidad financiera con respecto a la rutina batch y se mostraran mejoras en la 
calidad del servicio brindado por parte de la consultora. 
 Mayor Eficiencia 
Con el sistema web de control y atención de incidencias, se presentan mejoras 
en el proceso de atención de estas así como la estimación para las soluciones de 
manera temporal o definitiva, las cuales se realizan con coordinación previa de 
la entidad financiera. Los costos disminuyeron debido a que se utilizó personal 
y herramientas de la empresa. Además, las pruebas con el prototipo fueron más 
eficientes con el personal que conoce el negocio y el proceso de atención y 




4.2.5. Análisis de Retorno 
 
Tabla 40 Análisis de Retorno 
 
Fuente Propia  
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4.2.6. Análisis Costo Beneficio 
Después de realizados los análisis para determinar que el proyecto si es viable 
se obtuvo que el valor actual neto es positivo, por lo que el beneficio seria mayor 
al costo debido a que la aproximación de la rentabilidad es buena 6.17%, para 
ser exactos, lo cual nos deja un buen margen para los costos ocultos no 
considerados. 
Además, si consideramos que el tiempo es dinero, la reducción de los tiempos 
con el sistema hacia el servicio de control y atención de incidencias de la rutina 
batch permitirá a la empresa reducir la sobrecarga de trabajo dentro de la misma, 
es decir no se presentaran gastos por horas extras,  también le permitirá manejar 
a sus recursos y el tiempo de estos en lo que considere prudente para que de esta 
manera sea más productiva. 
Otro factor a considerar es la satisfacción de la entidad financiera con respecto 
al cumplimiento de los indicadores de la atención de incidencias, lo cual evitara 
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el cobro de penalidades monetarias a la consultora y la confianza que entre las 
mismas seguirá creciendo, lo cual permitirá el desarrollo de  más proyectos para 
el sistema de tarjeta de crédito. 
4.2.7. Conclusiones 
 Se concluye que centralizando toda la información, dentro de una base de datos,  
sobre las atenciones de las incidencias, así como las indicaciones para superarlas 
y las soluciones definidas para evitar que sucedan por motivos funcionales o 
técnicos, mejorara el servicio brindado por la consultora hacia la entidad 
financiera. Además, la facilidad de obtener la información pertinente para las 
incidencias con respecto a un tema de desarrollo o certificación será de gran 
ayuda para el personal del proyecto Interbank de la empresa Tecnocom.  
 Se concluye que al registrar la incidencia e indicar el motivo de cancelación así 
como las indicaciones y/o pasos para su superación durante la rutina batch se 
permitirá almacenar el conocimiento del analista que lo realizo y esta 
información será accesible para el resto del área de mantenimiento de 
incidencias. Asimismo, para que esta información mantenga un grado de 
coherencia, confiabilidad y factibilidad solo los analistas técnicos 
pertenecientes al área de mantenimiento de incidencias tendrán los permisos 
para este módulo.  
 Se concluye que el análisis de las incidencias almacenado en la base de datos 
evitara el re análisis de la misma ya que se tendrá los pasos a seguir y las 
indicaciones anteriores. De esta manera se reducirá el tiempo de atención para 
las incidencias que ya se hayan presentado. Además, permitirá saber las fechas 
de cancelación así como el número de veces que se ha presentado la incidencia. 
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Este módulo es accesible para las áreas de mantenimiento de incidencias, 
certificación y desarrollo. 
 Se concluye que al mantener el registro de las incidencias diarias presentadas 
dentro de la base de datos, esto permitirá el uso de esta misma información, la 
cual será utilizada para crear el reporte diario que se envía a la entidad 
financiera. De esta manera se automatiza el proceso que era generado 
manualmente luego de la culminación el proceso batch. Además, como se 
contara con el análisis realizado por el analista de incidencias, el cual tiene 
permiso para usar este módulo, no ocurrirán casos de envió de información 
incoherente entre lo realizado y lo enviado a la entidad. 
4.2.8. Recomendaciones 
 El prototipo del sistema web fue diseñado de manera que sea responsivo por lo 
que se puede acceder tanto en el móvil como en el ordenador por medio de un 
navegador. Sin embargo, se recomienda construir un sistema para dispositivos 
móviles ya que en la actualidad se presenta una gran cantidad de usuarios que 
manejando esta tecnología. 
 Se recomienda que el Back-End sea implementado en la parte del servidor que  
permitirá el procesamiento de datos del sistema y la gestión de la seguridad. 
 Se recomienda expandir el sistema web a otros sistemas de medio de pago que 







LISTA DE PREGUNTAS REALIZADAS AL PERSONAL DEL PROYECTO INTERBANK 
INVOLUCRADO EN EL PROCESO DE CONTROL DE INCIDENCIAS DEL PROCESO 
BATCH DEL SISTEMA TARJETA DE CREDITO NSAT. 
1. ¿Cuál es el proceso para las atenciones de incidencia durante el proceso batch? 
2. ¿Cómo realiza el análisis de las incidencias durante el proceso batch? 
3. ¿Cuál es la cantidad promedio de incidencias que pueden ocurrir durante el proceso 
batch? 
4. ¿La criticidad de las incidencias es variable? 
5. ¿Cómo es la coordinación entre el equipo de incidencias durante el proceso batch? 
6. ¿Qué sucede cuando el batch del sistema de tarjeta de crédito no termina a la hora 
establecida? 
7. ¿Cómo se administran las atenciones realizadas de las incidencias? 
8. ¿Existen medidas para que no se vuelvan a presentar incidencias durante la rutina 
batch? ¿Cuáles son? ¿Cómo se definen? 
9. ¿Cuál es la atención de incidencia de mayor tiempo que se ha presentado? 





ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL SISTEMA WEB PARA EL CONTROL Y 
ATENCION DE INCIDENCIAS DE LA RUTINA BATCH DEL SISTEMA DE TARJETA 
DE CRÉDITO. 
Favor de calificar su grado de satisfacción en los siguientes puntos, teniendo en cuenta que 1 
es pésimo, 2 es malo, 3 es regular, 4 es bueno y 5 es excelente (marque con una X). 
1. ¿Cuán fácil fue acceder al Sistema Web para el control y atención de 
Incidencias de la rutina batch del sistema de tarjeta de crédito? 
1 2 3 4 5 
          
 
2. ¿Cuán amigable es la interfaz del Sistema Web para el control y atención de 
Incidencias de la rutina batch del sistema de tarjeta de crédito? 
1 2 3 4 5 
          
 
3. ¿Cuán fácil  es reconocer las pantallas y opciones dentro del Sistema Web 
para el control y atención de Incidencias de la rutina batch del sistema de 
tarjeta de crédito 
1 2 3 4 5 
          
 
4.  ¿Fue fácil realizar las consultas respectivas solicitadas en el Sistema Web para 





1 2 3 4 5 
          
 
5. ¿Facilidad al registrar y/o modificar las incidencias desde Sistema Web para el 
control y atención de Incidencias de la rutina batch del sistema de tarjeta de 
crédito? 
1 2 3 4 5 
          
 
6. ¿Facilidad al generar reporte con la información almacenada dentro del 
Sistema Web para el control y atención de Incidencias de la rutina batch del 
sistema de tarjeta de crédito? 
1 2 3 4 5 
          
 
7. ¿Luego de la experiencia obtenida con que puntaje calificaría usted al Sistema 
Web para el control y atención de Incidencias de la rutina batch del sistema de 
tarjeta de crédito? 
1 2 3 4 5 
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